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RESUMEN 
  
El presente trabajo trata del Diseño de un Cuadro de Mando Integral para el área de call center en la 
Cervecería Backus, esto se realizó con el fin de obtener una herramienta de gestión que permita mantener 
las estrategias y objetivos alineados a la misión y visión del área del call center y promover una mejora 
continua de los procesos en el área.  
En el capítulo uno se va a tratar sobre la situación en la que está el área y se propone las preguntas de 
investigación de las cuales sacamos el objetivo general y especifico que se va tratar la tesis, se obtuvo una 
justificación y se limita el espacio temporal de estudio.  
En el capítulo dos se realiza un Análisis Situacional de Backus y algunos otros aspectos importantes 
vinculados a la compañía, para el análisis de este se tomará en cuenta la situación externa e interna de la 
empresa y del área.  
En el análisis externo trato los siguientes aspectos: Político-Legal, Demográfico, Ambiental y Tecnológico. 
En el análisis externo se va a tratar aspectos que inciden directamente a Backus y al área de call center, 
por lo tanto, se va a dar una introducción, historia, proceso productivo, la estructura organizacional y la 
funcional y a partir de esta estructura se va a realizar un análisis más detallado del área de call center. 
También se verá la gestión de procesos en el área de call center, donde se detallan los diferentes pasos y 
niveles que se manejan en el área y la interrelación entre cada uno de los procesos y de esa manera tener 
un panorama más claro sobre el manejo de los mismos. Además, se va a presentar que subprocesos y sus 
respectivos indicadores son los que pertenecen a cada uno de los participantes en el área de call center y 
como se los mide, y también se dará definiciones de diferentes técnicas y herramientas importantes para 
el análisis y desarrollo de la tesis.  
El capítulo tres se basa sobre la metodología que se empleara en la tesis que ayude a dar respuestas a los 
objetivos planteados, para ello se usara fuentes de información primaria y secundaria, así como también 
técnicas y herramientas para el análisis y recopilación de información necesaria para la tesis.  
Después de contar con toda la información anterior se procederá con el cuarto capítulo que es el Cuadro 
de Mando Integral, en el capítulo primero se ofrece información sobre aspectos del Cuadro de Mando 
Integral como: historia, definición, beneficios, factores de riesgo, se detalla en que consiste cada una de 
las perspectivas, se presenta como se dividen los objetivos por perspectivas, se crea el mapa de relaciones 
que indica la correlación entre cada una estrategias, luego se prioriza los indicadores más relevantes y se 
genera indicadores para las estrategias que no cuanta con algún indicador adecuado para su medición. Para 
luego finalmente, presenta el diseño del Cuadro de Mando Integral.  
  
  
ABSTRAC  
To submit the thesis deals with the design of a balanced scorecard for the area of call center in the brewery 
Backus, was conducted in order to obtain a management tool to keep the strategies and objectives aligned 
to the mission and vision of the area of the call center and to promote the continuous improvement of 
processes in the area.  
In chapter one is going to discuss the situation in which is the area and it is proposed the research questions 
of the which we draw the general objective and specific that will deal with the thesis, pulls out a 
justification and limited to a temporary space for study.  
In chapter two there is a situational analysis of Backus and some other important aspects related to the 
company, for the analysis of this will be taken into account the external and internal situation of the 
company and of the area. In the external analysis will address the following aspects: political-legal, 
demographic, environmental and technological. In the external analysis is going to treat aspects that 
directly affect to Backus and the area of call center, therefore, there is going to be an introduction, history, 
production process, organizational structure and the functional and from this structure is going to perform 
a more detailed analysis of the area of call center. Also will be the management of processes in the area of 
call center, detailing the different steps and levels that are handled in the area and the interrelationship 
between each of the processes and thus have a clearer picture on the handling of the same. In addition, it 
is going to submit that threads and their respective indicators are those that belong to each one of the 
participants in the area of call center and how they are measured, and it also will give definitions of the 
different techniques and important tools for the analysis and development of the thesis.  
Chapter three is based on the methodology to be used in the dissertation, which deals with on the sequential 
model of the management process, which will help to provide answers to the objectives, this will be used 
for primary and secondary sources of information, as well as tools and techniques for the analysis and 
compilation of the information required for the thesis. After counting with all of the above information to 
proceed with the fourth chapter which is the Balanced Scorecard, for this first chapter provides information 
on aspects of the Balanced Scorecard as: History, definition, benefits, risk factors, is detailed in that is 
each one of the prospects, is presented as the objectives are divided by the prospects, it creates the 
relationship map that indicates the correlation between each strategies, then prioritizes the most relevant 
indicators and indicators is generated for the strategies that not how much with some appropriate indicator 
for your measurement. And then finally, presents the design of the Balanced Scorecard, which is a purpose 
of this study.  
